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El presente trabajo de investigación titulado la selección de personal como factor de 
productividad empresarial en la atención post venta del segmento corporativo en la 
empresa Servicios Call Center del Perú S.A. ubicada en Cercado de Lima. Tiene como 
objetivo principal analizar el proceso de selección de personal en la empresa SCC S.A. 
para establecer su contribución en la productividad empresarial de los teleoperadores que 
brindan servicios en el segmento corporativo durante el primer trimestre del 2019. Se utilizó 
como instrumento una encuesta y la técnica empleada fue la escala de Likert, la cual fue 
aplicada a una muestra total de 65 teleoperadores, obtenida a partir de la formula 
estadística, y 6 supervisores, siendo el total de la población 78. El tipo de investigación 
empleada fue descriptiva y no experimental y la metodología de investigación aplicada, en 
donde no se alteraron las variables y los resultados obtenidos son cualitativos y 
cuantitativos. En base a estos resultados se pudo conocer la percepción que tienen los 
empleados respecto al proceso de selección actual y contrastarlo con los informes de 
productividad evaluando la incidencia en los indicadores que la organización fija como 
meta. En el desarrollo del presente trabajo, se tomaron en cuenta los resultados de la 
encuesta, la información por parte de la organización y juicio de los autores, de ello se 
obtuvo el soporte para continuar con la investigación. De acuerdo a los resultados, se 
concluye que un proceso de selección correctamente aplicado y con las técnicas de 
selección adecuadas, tendrá un impacto positivo en la mejora y logro de los indicadores de 
productividad, esto debido a que permite identificar al candidato que tenga las 
competencias para desarrollar las tareas del puesto, y poder cumplir de manera óptima con 
lo exigido por la organización. 
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En las organizaciones existen diversos procesos que guardan relación con la productividad 
de los empleados, entre estos se encuentran, los planes de capacitación y desarrollo, el 
clima y cultura organizacional, la calidad total, pero principalmente el proceso de selección 
de personal. Por ello se considera que este proceso debe ser efectivo con el fin de asegurar 
el buen desempeño laboral. 
Ante ello, el establecer la relación de la selección de personal y productividad empresarial 
a través de un trabajo de investigación es de importancia para las organizaciones en la 
actualidad; ya que se tiene como finalidad que las empresas presten mayor atención al 
proceso de selección el cual le permitirá que cuenten con el mejor talento humano capaz 
de incrementar los ingresos de la organización tomando como base la productividad 
generada. 
En el Perú, en el último semestre del año 2018, una de las industrias que ha evidenciado 
un crecimiento económico son los Call center, los cuales generan alrededor de 50,000 
puestos de trabajo y tiene ingresos alrededor de US$ 500 millones al año, de los cuales el 
50% corresponde a la exportación de servicios, según indicó Guy Fort, presidente de la 
Asociación Peruana de Experiencia del Cliente (Apexo) en el Diario Gestión. De ello, se 
rescata que este sector es uno de los que más oportunidades de trabajo brindan y en su 
mayoría son ocupados por jóvenes con o sin estudios técnicos o superiores en busca de 




que tiene la responsabilidad de elegir al candidato correcto de un gran volumen de 
postulantes quien debe cumplir con el perfil del puesto. Para lo cual, se toma en cuenta las 
competencias resaltantes del candidato que se necesitan con la finalidad de garantizar que 
se desarrolle de manera eficiente en el puesto vacante.  
Esta investigación tiene como objetivo principal revisar el proceso de selección de personal 
en la empresa Servicios Call Center del Perú S.A. para establecer su contribución en la   
productividad empresarial de los teleoperadores que brindan servicios de atención post 
venta, además, de proponer una descripción de puesto especificando las competencias 
necesarias que   
debe tener el candidato y determinar la técnica de selección acorde al sector de 
telecomunicaciones. 
Los autores cuyas investigaciones y/o opiniones servirán como soporte teórico para ambas 
variables, son: Martha Alles y su contribución en el desarrollo del proceso de selección, 
Mazabel, Dessler G. & Varela R. junto con Grados J. también con alcances importantes 
sobre el proceso de selección, las técnicas más relevantes, finalmente para la primera 
variable consideramos la información facilitada por Moreno L. con el detalle de role playing 
y el porqué de su uso en la actualidad. Mientras que para la segunda variable utilizamos a 
3 grandes autores: Bohlander G., Snell S. y Morris S; Cequea M. y Rodriguez-Monroy C. y 
Gallart, cuya información nos permite entender conceptos de productividad y sus 
componentes.  
Por tanto, se busca resaltar la importancia de ejecutar un adecuado proceso de selección 
identificado la técnica que permita mostrar las competencias necesarias del candidato. Con 
ello, asegurar la capacidad productiva de un individuo, definida en términos de desempeño 
en un contexto laboral, en el cual se reflejan los conocimientos, habilidades, destrezas y 












I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
     Investigaciones previas donde se aplicaron técnicas de selección dirigidas a un tipo de 
industria en específico, se ha evidenciado como resultado el incremento o mejora de 
productividad, existiendo una correlación directa con un adecuado proceso de selección. 
Aquel personal que ha pasado por un proceso estructurado y válido, muestra garantía que 
no será separado por no rendir al nivel que la empresa exija, por lo menos dentro del corto 
plazo, que en la mayoría de las industrias es el periodo de prueba. Tal como se espera, al 
incrementar la productividad, o cumplir con los estándares establecidos, permitirá también 
una reducción del nivel de rotación, lo que conlleva a disminuir significativamente costos 
relacionados a un nuevo proceso, por baja productividad, y la suma de todo desencadena 
en una reducción de egresos generales para la empresa. (Rosales, 2012) 
     Como ejemplo podemos citar a Del Águila y Gonzales (2017) en su tesis 
Implementación de la gestión por competencias para el desarrollo de la gestión del 
conocimiento en el centro de contacto BCP - Trujillo, año 2017, que muestran como 
resultado de su investigación que más de la mitad de los encuestados indican que la 
entidad en estudio no diseña perfiles de acuerdo con los requerimientos del cargo, teniendo 
como resultado favorable o poco favorable un aproximado del 20%, además en la 
interrogante sobre selección y evaluación de personal  solo un 61% concuerda en que 




Desde que el talento humano se convirtió en el factor más importante dentro de las 
organizaciones, el proceso de selección ha complementado esta idea, por ello las 
investigaciones buscan demostrar la importancia de la elección y aplicación de la técnica 
adecuada teniendo en cuenta que esta depende de cada industria y organización. 
Según lo descrito, el proceso de selección tiene influencia en el nivel de productividad de 
los call center debido a que, si no se siguen las pautas mínimas, el personal no será capaz 
de cumplir con los objetivos trazados en la organización, al no hacerlo pierde la motivación 
y el interés en su puesto de trabajo.  
Al revisar el proceso llevado a cabo en la empresa, Servicios Call Center del Perú S.A, se 
conoce que inicia con la publicación de la oferta de trabajo a través de diversos medios, 
como bolsas laborales, redes sociales, periódicos, entre otros. Posteriormente, se realiza 
el filtro de los Cv´s que han sido enviados vía correo electrónico. Luego de ello; previa 
confirmación por parte de la empresa el postulante se acerca a rendir un examen escrito 
para medir conocimientos sobre ortografía, Excel y cálculos matemáticos básicos. Una vez, 
que el postulante pasa esta etapa inicial, se le cita para llevar a cabo una entrevista con el 
reclutador donde se simula una llamada telefónica y, asimismo, se le realizan pruebas 
psicotécnicas, con un aproximado de 20 preguntas. Finalmente se programa una última 
entrevista con un supervisor de plataforma del área de servicio post venta, en caso haya 
pasado la etapa previa. Finalizando el proceso, de acuerdo a los resultados se le comunica 
a través del correo electrónico y por llamada telefónica que ha concluido las pruebas 
satisfactoriamente. Acto seguido, continúa con la inducción, que tiene un periodo de 21 
días, donde se le enseñan procedimientos básicos, los que posteriormente serán 
evaluados en 3 pruebas escritas, quienes superen dicha etapa pasan una evaluación 
práctica; que consisten en la evaluación de 3 llamadas telefónicas reales que se ajusten al 
procedimiento y que cumplan con todas las políticas de calidad que la empresa exige, de 
obtener puntaje aprobatorio se inicia el Programa de Capacitación Personalizado en el 




Al analizar el proceso de selección llevado a cabo en la empresa Servicios de Call Center 
del Perú S.A, se detecta que existen deficiencias, puesto que, la entrevista que realizan no 
sigue un orden, es decir es una entrevista no estructurada que no está basada en medir 
competencias. Además, el tiempo llevado a cabo para ejecutar el proceso es extenso de 
aproximadamente 3 semanas y por ende costoso; en donde muchas veces algunos 
candidatos desisten. Por otro lado, las evaluaciones llevadas a cabo no consideran los 
indicadores de productividad que serán evaluados una vez que el candidato ingrese a la 
empresa. Esto, proviene que, desde una etapa previa al proceso de selección, no se tiene 
clara la descripción del puesto y el perfil del candidato requerido. Dado todo lo mencionado, 
como consecuencia se generan índices de rotación elevados, rendimiento por debajo del 
promedio esperado, mal manejo de información y como consecuencia un servicio deficiente 
al cliente final.  
1.1. Descripción del Problema 
     La evolución histórica de la administración de Recursos Humanos tiene sus orígenes 
en China aproximadamente en el año 1100 a. C época en la cual se realizaban pruebas de 
selección para la guardia imperial, esta fue evolucionando, agregándose cada vez pruebas 
más exigentes. En 1832 dicho sistema comienza a imitarse en países occidentales, en 
Estados Unidos inicia después de la primera Guerra Mundial con la aplicación en el ejército 
estadounidense. Cobra mayor relevancia desde la Revolución Industrial como la etapa que 
marca un cambio en la visión que se tenía del trabajo y las organizaciones. Es así, que, a 
finales del siglo XIX, se empiezan a establecer los principios básicos de la organización 
científica del trabajo. (Montes y Rodriguez,2006) 
     En esta época, debido al impacto de la Revolución Industrial, se comienzan a analizar 
los puestos de trabajo en las fábricas. Luego de ello, se inició la selección de los obreros 
teniendo como criterio base sus condiciones físicas, ya que según los estudios realizados 





El proceso de selección ha guardado relación con la productividad desde hace décadas, 
tal es así que figuras resaltantes como Frederick Taylor y Henry Fayol, realizaron estudios 
relacionando la administración y la selección del Recurso Humano. Por un lado, el sistema 
Taylorista, indica lo siguiente: 
 
     El taylorismo es un sistema que tiende a aumentar la productividad del trabajo en las 
fábricas mediante la simplificación de los procesos, la eliminación de los tiempos muertos 
y el estudio de métodos, mediante un cronometraje riguroso y una selección de personal 
adecuada. (Montes y Rodriguez,2006,2) 
Se entiende entonces, que Taylor relacionaba la productividad no solo con la determinación 
de métodos que simplifiquen los tiempos, sino que también prestaba importancia al 
personal que se selecciona teniendo en cuenta que el más apto era el que realizaría mejor 
las tareas que se le asignaran y por ende generaría un aumento en la productividad. 
No obstante, también es imprescindible conocer el tema en el ámbito nacional, para ello 
mencionaremos a Rivera, M. en la revista de Relaciones industriales y gestión y desarrollo 
humano Esan (2013) quien señala que:  
     En el Perú el desarrollo de recursos humanos junto con todos los aspectos que forman 
parte de el, inicia en los años sesenta impulsado por el poder legislativo con la emisión y 
promulgación del Decreto Ley 14371 mediante el cual se buscaba ayudar a reducir o 
eliminar las numerosas deficiencias de gestión que presentaban las empresas tanto 
públicas como privadas, en ella se indicaba la necesidad de promover el uso de técnicas 
modernas para la armonía del personal, además exigía que todas aquellas empresas que 
tuvieran más de 100 trabajadores debían de contar con un área permanente y adecuada 
que se encargue de las relaciones laborales, entre otros puntos.  
     Tiempo después el 23 de abril de 1963, se promulgó el Decreto Supremo 005, 
Reglamento del Decreto Ley 14371, donde se establecían condiciones relacionadas a los 




obtenida en dicha revista indica que la intervención del Estado llegó incluso por determinar 
las primeras funciones de dicha área.  
      Las décadas siguientes estuvieron marcadas por una gran cantidad de conflictos entre 
propietarios y trabajadores liderado por sindicatos que cada vez tenían un número mayor 
de exigencias, lo cual no permitía un desarrollo adecuado en materia de recursos humanos 
y menos aún en selección de personal. Es así que recién a partir del año 2000 se genera 
un gran cambio en esta materia, considerando la correcta administración de personal como 
factor que contribuye a concretar la estrategia empresarial.   
De lo mencionado, se tiene conocimiento que, a partir de esa época, todo el proceso de 
selección se centra en cubrir las necesidades específicas de cada organización; las 
técnicas, herramientas y políticas utilizadas tienen como principal objetivo asegurarse que 
las condiciones laborales permitan generar un incremento favorable en la productividad 
empresarial. Además, en la actualidad se han incorporado nuevos procesos que tienen 
como soporte a la tecnología generando mayor eficiencia durante todo el proceso. 
Como se evidencia, el desarrollo de leyes a nivel nacional ha favorecido al crecimiento y 
desarrollo económico y laboral en diversas industrias y sectores.  
    Según el reporte de APECCO (Asociación Peruana de Centros de Contacto) en el Perú: 
más del 81% de los call centers tienen en su planilla un valor equivalente a más de 500 
empleados, en horarios de full time, y el medio más utilizado para atender a los clientes 
hasta el momento sigue siendo la vía telefónica, con un aproximado de 26703 trabajadores, 
los cuales representan un gran porcentaje de trabajadores en actividad. Las edades 
promedio se establecen entre los 25 a 44 años, siendo Lima Metropolitana el centro de los 
contact centers.  
Considerando las cifras mencionadas anteriormente se puede indicar entonces, que el 
sector de servicios de Call Center es en gran medida parte de la fuerza laboral de nuestro 




toma gran importancia para la permanencia y el crecimiento de este sector, ya que tiene 
incidencia en la productividad y por tanto en la rentabilidad de la empresa.  
Como se ha descrito, el proceso de selección de personal desde sus orígenes hasta la 
actualidad, a nivel mundial tiene una tendencia hacia la preocupación creciente por elegir 
personal capaz que genere valor a la empresa.  
 
1.2. Formulación del problema 
 
1.2.1. Problema General 
 
¿De qué manera la selección de personal influye en la productividad empresarial de los 
teleoperadores que brindan servicios de atención post venta en la empresa Servicios de 
Call Center del Perú S.A. ubicada en Cercado de Lima en el 2019? 
 
1.2.2. Problemas Específicos 
 
• ¿Cómo alinear la descripción del puesto con los indicadores de productividad de 
los teleoperadores de la empresa Servicios Call Center del Perú S.A. en el 
segmento corporativo? 
 
• ¿Cuál es la técnica de selección adecuada para la contratación de teleoperadores 
que brindan servicios de atención post venta en la empresa Servicios de Call Center 








El proceso de selección de personal tiene como finalidad determinar o elegir al mejor 
candidato para un puesto laboral, quienes deben cumplir con una serie de características, 
habilidades y cualidades que lo conviertan en el más apto. La importancia de la elaboración 
del presente trabajo de investigación definir una descripción del proceso de selección 
adecuada para elegir al teleoperador del segmento empresas, en base a lo requerido por 
la descripción del puesto. Para ello se busca recolectar información precisa de los datos 
respecto al cargo, definiendo las técnicas más adecuadas durante el proceso, que tengan 
coherencia con las especificaciones del puesto, y que permitan prevenir una elección 
errada disminuyendo la productividad empresarial.  
 
Particularmente en este caso de estudio se detallará las técnicas y herramientas 
empleadas en la empresa Servicios de Call Center del Perú S.A., encargada de brindar 
servicios de atención al cliente empresarial en el sector de telecomunicaciones. Este 
trabajo pretende mostrar, por un lado, el proceso real llevado a cabo en la empresa en 
estudio y por otro, el establecido por diversos autores expertos en el tema. A partir de ello, 
se busca generar un aporte significativo para la empresa en estudio que le permita 
incrementar la productividad empresarial al nivel deseado, a partir de la disminución de 
rotación de personal, ausentismo, entre otros.  
 
El presente trabajo, en otra óptica también pretende dar a conocer las posibilidades de que 
los jóvenes sean capaces de generar y crecer en un puesto laboral que esté de acuerdo a 
sus capacidades y no se vean o sientan obligados a buscar nuevas oportunidades al no 
hallarse satisfechos en el puesto actual, debido a que la mayoría de los que se 
desempeñan en puestos con estas características, son los llamados “millenials” cuya 




mismo lugar de trabajo.  Considerando que un gran porcentaje del desempleo en Perú, 
está conformado por jóvenes, esto debido a las exigencias de experiencia laboral, que 
normalmente son requisitos para la gran mayoría de empleos y con los cuales esta 
generación no cuenta por estar recién iniciándose en su desarrollo profesional y laboral. 
Ante ese escenario, este trabajo nos brinda el poder aportar con una mejora en el proceso 
llevado a cabo, de esta manera que los jóvenes tengan la oportunidad de obtener el empleo 
y más adelante mejores oportunidades y como consecuencia contribuir de manera indirecta 
a disminuir el índice de desempleo juvenil, además de aminorar los altos costos que genera 




A lo largo del proceso de investigación, el presente trabajo enfrento algunas limitaciones, 
dentro de las cuales las más resaltantes son: 
- Poco acceso a la información de la empresa, ya que consideran sus datos, procesos, 
cuadros de indicadores, entre otros; como confidencial. 
- Poco contacto con los encargados del proceso de selección (relaciones con personal de 
Recursos Humanos). 
- Falta de acceso de los correos o números de los colaboradores para gestionar el envío 
del cuestionario vía online. 
- Poca disponibilidad de los ejecutivos de atención al cliente para su colaboración con la 






1.5.1. Objetivo General 
 
Revisar el proceso de selección de personal en la empresa Servicios de Call Center del 
Perú S.A. para establecer su contribución en la productividad empresarial de los 
teleoperadores que brindan servicios de atención post venta en el segmento corporativo 
ubicado en Cercado de Lima, 2019. 
 
1.5.2. Objetivos Específicos 
 
• Establecer una descripción del puesto especificando las competencias necesarias 
que debe tener el candidato que sirvan para el logro de los indicadores de 
productividad del cargo. 
• Determinar la técnica de selección concordante a la descripción del puesto del 
teleoperador de atención al cliente que brindan servicios de atención post venta en 





















II. MARCO TEÓRICO 
2.1. Selección de Personal 
A.1. Según Alles (2006), afirma que antes de iniciar con el proceso de selección es 
necesario tener en claro la descripción del puesto vacante, con ello se tendrá información 
detallada de las tareas y funciones que son propias a desarrollarse en el puesto y nos 
permitirá identificar el tipo de personas que deben contratarse para cubrir la posición. Una 
vez, definida la descripción real del puesto, es más sencillo llevar a cabo otras actividades 
como por ejemplo la selección de personal, desarrollo y planes de carrera, evaluación de 
desempeño, entre otros. Es decir, la descripción del puesto se vuelve una base para 
seleccionar, desarrollar y determinar el rendimiento promedio que debe tener el personal, 
y así poder efectuar correctas evaluaciones.  
Asimismo, en el capítulo 3 del libro, se explica lo significativo de aplicar las 
competencias a la descripción del puesto. Básicamente en una descripción de puesto se 
delimitan las labores, funciones, que se requieren para desempeñarse adecuadamente. 
Sin embargo, cuando se tiene este nuevo enfoque se empieza a identificar las 
competencias necesarias para que el candidato se desarrolle de forma exitosa en el puesto 
vacante. 
Ante lo descrito por la autora, en relación a la empresa en estudio, no se cuenta con una 
descripción de puesto que incluya las competencias que se requieren del candidato. Esto, 




especificaciones puntuales del perfil que se busca. Por ende, no se podrá llevar a cabo un 
proceso óptimo, teniendo como consecuencia la posible elección de un candidato que no 
cumpla con el perfil y que una vez iniciada sus labores no logre alcanzar los indicadores 
de productividad establecidos. 
 
Una vez, hecha mención del elemento base de la selección de personal, también se 
detallará los pasos del proceso de selección, tomando en cuenta, que es el selector el 
responsable de delimitar cuáles son los pasos indispensables a seguir, considerando los 
costos que conlleva en el tiempo que dure el proceso.  
 
Como se puede observar en el Anexo N° 9, Figura 13, la cantidad de pasos para llevar a 
cabo el proceso de selección es extensa. Sin embargo, la omisión de uno de ellos no 
significa que el proceso este incompleto o mal hecho; sino que cada organización es libre 
de establecer los parámetros o fases necesarias para elegir al candidato idóneo.  
 
En el caso de la empresa Servicios Call Center del Perú S.A., no cumple de manera exacta 
con lo propuesto por la autora. Esto debido a que cada fase del proceso tiene un costo 
implícito el cual es asumido en su totalidad por la compañía. Además, de ello, se debe 
considerar que para el sector de Call Center, existe una gran cantidad de postulantes y 
esto llevaría a que los plazos en que normalmente se desarrollaría el proceso se extienda 
ya que se tendría que validar cada fase. 
 
Por otro lado, se enfatiza que la entrevista es la herramienta de mayor influencia en la 
decisión de contratación de personal nuevo. Alles (2006) afirma que: 
 
     “La entrevista por competencias tiene por objetivo obtener información puntual sobre 
comportamientos y acciones que el entrevistado ha implementado en situaciones reales, 





De acuerdo a lo descrito líneas precedentes, en la actualidad se está orientando realizar 
las entrevistas basadas en competencias ya que nos muestran actitudes pasadas en un 
contexto determinado, de ello se puede inferir que dichos comportamientos serán 
replicados en el futuro. En los Call Center, es clave realizar este tipo de entrevista; sin 
embargo, la empresa en estudio aún no la aplica, por el contrario, aún sigue utilizando la 
entrevista tradicional. 
 
A ello, además se relaciona la técnica de Assessment Center, la cual es aplicada en 
entrevistas grupales o procesos de selección masivos. Como menciona la autora, a la par 
se complementa con pruebas situacionales. 
 
     “(…) Las pruebas situacionales utilizadas en los procesos ACM sean extremadamente 
diversas. Ejemplos: juegos de negocios, entrevistas simuladas, discusión en grupos, 
ejercicios de análisis, etc.” (pág. 191) 
 
Últimamente el Assessment Center es una de las técnicas de mayor uso cuando se 
necesita llevar a cabo un proceso de selección que tenga varios candidatos pre 
seleccionados a la vez. En el segmento corporativo de SCC S.A., se busca que los 
postulantes sean empáticos, tengan facilidad de palabra, persuasión, organización, y una 
adecuada planificación del tiempo. Para poder evidenciar estas competencias y elegir al 
candidato que cuente con estas características es vital conocer cuál es la técnica correcta 
a emplear. Es así que, la técnica del Role Playing o juegos de roles permiten visualizar las 
competencias intrínsecas de los candidatos en las dinámicas. 
 
A.2. De acuerdo al autor Mazabel (2015) en su libro Indicadores de Gestión en la 
Selección de personal, indica que para llevar a cabo una adecuada selección de personal 




genera el proceso. Si bien es importante elegir al candidato óptimo el cual cumpla con los 
requerimientos y perfil del puesto también es clave que este proceso sea eficiente. Para 
ello, es necesario tomar en cuenta los tiempos y costos que conllevan proveer de personal 
calificado, el cual no sería posible sin indicadores que nos proporcionen información y 
permitan realizar el seguimiento debido; logrando que las operaciones de la empresa no 
se vean perjudicadas y sigan su flujo regular. 
En este punto, como señala, es importante considerar el tiempo que lleva finalizar el flujo 
de seleccionar personal. De la misma forma, tener en cuenta que cada fase conlleva un 
costo ya sea de recursos materiales como horas hombre. 
 
A.3. Complementando a lo descrito anteriormente, los autores Dessler G., Varela 
R. (2017) en su libro Administración de Recursos Humanos – Enfoque latinoamericano, 
recalcan que el Proceso de selección tiene como propósito principal que el candidato 
elegido se ajuste lo máximo posible al puesto, pero también que dicho ajuste se dé con la 
organización, ya que cada una de ellas tiene su propia cultura y valores organizacionales. 
Teniendo claro que un proceso incorrecto puede afectar directamente el desenvolvimiento 
del individuo, generar costos elevados en un nuevo proceso y también serias implicancias 
legales.  Por ello, es necesario que las pruebas que se realicen sean confiables y haber 
sido validadas previamente. Al hablar de validez, nos menciona que dichas pruebas 
realmente midan los criterios que se necesitan, las cuales pueden tener validez de criterio, 
de contenido o de constructo.  
 
     Los tipos de pruebas a utilizarse son amplios, dependiendo del puesto y funciones a 
desempeñar, están divididas en pruebas de habilidades cognitivas, que pueden ser de 
inteligencia o habilidades cognitivas específicas, las primeras se centran específicamente 
en evaluar habilidades intelectuales, mientras que las otras están más relacionadas a un 




incluyendo además medición de personalidad e intereses, que pueden predecir en gran 
medida reacciones emocionales.  
 
     Existe también, pruebas que tienen una evaluación directa en situaciones simuladas de 
lo que serán las funciones por desempeñarse en el día a día, para evaluar cómo 
responderá el candidato. Dentro de este grupo encontramos evaluaciones de muestras de 
trabajo, pruebas situaciones de criterio y centros de evaluación gerencial. Sin embargo, no 
solo las pruebas son importantes, Dessler indica que hacer un seguimiento de los 
antecedentes y verificar las referencias son también de gran importancia, ya que no todos 
cumplen con ser totalmente transparentes en la información que facilitan. También 
considera como pruebas válidas realizar entrevistas, estas pueden ser estructuradas o no 
estructuradas, dependerá en gran medida de la información que se desea recabar y las 
características, capacidades, habilidades que se busca predecir.  
 
Observando la situación real podemos indicar que, si bien esto indica la teoría, en la 
práctica muchas de las pruebas utilizadas no son válidas para el puesto de trabajo que se 
está evaluando. En la gran mayoría de casos se elige la técnica por la facilidad de 
interpretación, por ser las más comunes o por tener un costo menor en relación con las 
demás, es claro que no es necesario que se realicen todas y cada uno de ellas, pero si las 
que sean necesarias para predecir un correcto desenvolvimiento y contribución en la 
productividad empresarial que busca la organización.  
 
En el caso específico de estudio, donde la función principal es la atención cliente y la 
interacción constante con personas en diferentes estados de ánimo, las pruebas de 
personalidad cobran relevancia, ya que es necesario predecir si el candidato se encuentra 




considerando que debe lograr que cada cliente contribuya a el logro de los indicadores que 
tiene como meta, lo que a su vez se traduce en productividad.  
 
     Adicionalmente, el autor indica que, los encargados de recursos humanos que tienen 
un enfoque integral y además que va orientado a resultados, en la actualidad buscan aplicar 
un modelo de evaluación basado en competencias, ya que la finalidad es desarrollar 
preguntas en la entrevista que estén relacionadas de forma coherente al perfil de puesto 
vacante, es decir, que tenga habilidades, conocimientos, rasgos, y experiencia adecuada 
enfocándose en los aspectos que destacan en dicha persona y permitirán que el trabajo 
sea realizado con éxito.  
 
Entendemos entonces, que cada puesto de trabajo en las diferentes industrias, no 
requieren de las mismas competencias en un trabajador, en algunos sectores las tareas 
son más mecánicas y automatizadas sin contacto directo con el público; por tanto, las 
habilidades serán más de fuerza física o reflejos motrices. Sin embargo, para aquellos 
donde las relaciones humanas y el contacto ya sea presencial o telefónico es la principal 
función, las habilidades blandas deben de ser primordiales. 
 
A.4. Para Grados, E. J. A. (2013) en su libro Reclutamiento: Selección, contratación 
e inducción del personal es sumamente importante que el proceso de selección y la 
secuencia se sigan de manera correcta. Al igual que diversos autores coincide en que dicho 
proceso busca seleccionar de entre todos los candidatos aquel que tenga mayor grado de 
adecuación al puesto vacante. El proceso secuencial que establece inicia en las políticas 
de la organización, donde se establecen ciertos lineamientos que deben cumplirse 
obligatoriamente; la requisición de personal es el momento en el que se detallan cuáles 
serán los requisitos que van a ser necesarios para el puesto vacante, esta etapa a su vez 




personalidad y habilidad. Lo que sigue es la presolicitud y la solicitud que permite generar 
una base de posibles candidatos a futuro, se puede dar a través de solicitudes de empleo 
o con el envío de CV, que pueden ser escritos, en video o incluso como portafolio de 
evidencias, medios electrónicos o llamadas telefónicas.  
 
La secuencia de pruebas sigue con una entrevista inicial que permitan validar los 
datos de la etapa previa; se establecen también evaluaciones técnicas relacionadas 
directamente con las habilidades y conocimientos adquiridos para el puesto; evaluaciones 
psicológicas, que buscan medir la capacidad emocional del postulante y socioeconómicas 
dentro de la cual está inmersa la verificación de referencias. Una segunda entrevista servirá 
para seguir obteniendo y validando toda la información y sumar, además, datos de 
importancia para el puesto; se incluye pruebas de selección por grupos de trabajos y 
también por competencias, seguido de exámenes médicos y la decisión final de 
contratación.  
 
Lo que rescatamos de Grado E. es la visualización global de la organización y el establecer 
las fases necesarias para cubrir un puesto de trabajo. Si se observa la secuencia que 
actualmente siguen un gran índice de organizaciones se determina que contiene diversas 
pruebas que no necesariamente son importantes para todos los puestos de trabajo y en 
todas ellas, es posible que cada una reduzca el proceso o elija solo aquellas que realmente 
serán determinantes para que un candidato pueda cumplir con sus funciones 
adecuadamente. También se observa que considera de gran valor, realizar los exámenes 
médicos, aunque en la realidad esta es una de las etapas que constantemente se obvia o 
se espera un tiempo prudente para efectuarla. En la mayoría de casos, se da cuando el 
candidato ya es contratado pues el costo que generaría si se aplica a todos los postulantes 
sería alto. Pero puede contribuir en reducir las faltas futuras por enfermedad o renuncias 




se ha mencionado los pasos y etapas pueden ser reducidos, pero al punto de que no sean 
demasiados breves o superficiales como se ve en la realidad, ya que no se logra obtener 
información confiable. 
      
Si bien todas las técnicas tienen una contribución a lo largo de todo el proceso, se hace 
énfasis especial en las entrevistas por competencias, entendida como evaluaciones que 
ratifican posibles comportamientos que pueden afectar en gran medida el trabajo que se 
desarrollará, por ende, tienen relación con el desempeño. Dichas competencias deberán 
ser especificadas en los requerimientos de calidad de cada sector productivo o de servicios. 
Entonces podemos determinar que, si bien un candidato puede contar con muchas 
habilidades y cualidades, no todas serán útiles para un mismo puesto, es más, puede 
ocurrir en algunas ocasiones que estas no sean identificadas por el mismo y a simple vista 
no pueda ser detectado o que requiera de entrenamiento para que desarrolle a cierto nivel 
permitiendo recién que la persona cumpla de manera cabal con los indicadores. 
 
     A.5. De acuerdo con Moreno L. en su trabajo investigativo Técnicas alternativas de 
selección de recursos humanos (2016), detalla el role playing como una de las más 
efectivas para puestos relacionados con ventas y atención al cliente, ya que permite que la 
persona pueda simular determinadas situaciones enfocadas al puesto al que está 
postulando, permitiendo al evaluador encontrar características personales y profesionales  
adecuadas, esto debido a que es una representación actuada de lo que será las actividades 
o  tareas diarias, dando la opción de observar  las reacciones, respuestas  y decisiones 
que dicho candidato tendrá, busca resaltar cualidades internas y psicológicas, que 
normalmente  suelen ser de gran importancia en las relaciones interpersonales.  
 
De lo mencionado, se comprende que si bien hay otras técnicas que son útiles cuando se 




grado de interrelación alto; lo que se pretende encontrar, es aquella persona capaz de 
responder de manera genuina ante otras personas, característica que puede ser detectada 
en el role playing ya que, al ser un papel interpretativo, ubica al postulante en el lugar de 
trabajador y cliente. Además, a diferencia de pruebas distintas a esta, donde las respuestas 
pueden ser forzadas o incluso falsas, un juego de roles permite ver respuestas reales ante 
determinadas situaciones, como calidez de la voz, posturas corporales, grado de 
desenvolvimiento, etc.  
2.2. Productividad  
 
B.1. Según los autores Bohlander G., Snell S. y Morris S. en su libro Administración 
de Recursos Humanos (2017) recalcan que el proceso de selección representa uno de los 
principales costos de la empresa y la forma de recuperar dicha inversión es a través del 
logro de una productividad adecuada; definiéndola como:  
 
      “los resultados que se obtienen a partir de una cantidad fija de insumos” (pág. 16) 
      
No necesariamente tiene que ver con la reducción de utilización de insumos, sino que 
también puede darse con producir más, las medidas utilizadas para poder determinar qué 
tan productivo es un colaborador varía de acuerdo a la industria y tipo de funciones que 
desempeñan; en las industrias de manufactura se evalúa por cantidad de unidades 
producidas, en ventas por ingresos generados; etc. cada una de estas medidas debe de 
generar un beneficio directo y estar alineados con las metas de la empresa.  
 
Específicamente en la industria de los call center, como materia de estudio, no existe una 
medida en unidades ya que se centra en ofrecer servicios, por tanto, los insumos 
considerados son las llamadas que ingresan, las herramientas y programas y como recurso 




de industria están relacionados al tiempo de atención de cada llamada, la calificación en 
base a la percepción de calidad de atención considerado como NPS, la cantidad de 
llamadas que vuelven a ingresar como consulta, considerado como rellamada, y por último 
la retención de clientes, ver Anexo N° 6 y N° 7. Como se puede observar todas las 
organizaciones tienen medidas de productividad, que pueden ser cumplidas en base a las 
capacidades y habilidades de todos aquellos que son parte de la organización, es ahí 
donde toma gran importancia el proceso de selección que debe ser capaz de determinar 
qué candidato podrá lograr los indicadores que se exijan.  
 
B.2. Para los autores Cequea M. y Rodriguez-Monroy C. en el artículo Productividad 
y factores humanos. Un modelo con ecuaciones estructurales. (2012) Aclaran que no 
existen pruebas realmente validadas para poder medir la productividad; indican que está 
relacionada directamente con la eficiencia, eficacia y la efectividad; y que los diversos 
factores que inciden en ella son procesos relacionados con las personas que son parte de 
la organización. En un concepto más exacto definen productividad como:  
 
“(…)el resultado de la articulación armónica entre la tecnología, la organización y 
el talento humano, combinando en forma óptima o equilibrada los recursos para la 
obtención de los objetivos(…)” (pág.122) 
 
De la información obtenida de estos autores, se puede interpretar que el talento solo no da 
como resultado un indicador de productividad satisfactorio, sino que es la combinación de 
un adecuado uso de la tecnología disponible y de todos los demás recursos, pero para que 
estos sean bien aprovechados las capacidades, habilidades y destrezas de los individuos 
deben ser las correctas y es justamente el proceso de selección de personal que permite 






B.3. Según Gallart, como se citó Tito, P. (2012) dice que: 
 
“La Productividad en términos de empleados es sinónimo de rendimiento. En un 
enfoque sistemático decimos que algo o alguien es productivo con una cantidad de 
recursos (Insumos).” (pág. 84) 
 
A parte de lo mencionado, el autor detalla los factores que influyen en la productividad 
laboral como, por ejemplo: la rotación de personal, ausentismo laboral, satisfacción laboral, 
entre otros. 
Una medida simple de la productividad es la cantidad de producción por hora hombre.  
 
     “Aunque la tecnología y el capital influyen indudablemente sobre la productividad, una 
mejor utilización de los recursos humanos ofrece excelentes oportunidades para mejorar 
la eficiencia de la organización.” (pág.95)     
 
Como lo describe el autor, en comparación con la realidad de la empresa, los 
teleoperadores cuentan con herramientas tecnológicas que reducen los tiempos de 
respuesta a las llamadas que reciben en el día a día. De esta manera, se brinda un servicio 
de calidad a los clientes, el cual se ve reflejado en los indicadores de NPS o satisfacción al 
cliente. Este indicador es tomado en términos de productividad por la empresa y de esta 
manera se puede medir, controlar y comparar los resultados al final del mes con la finalidad 
de mejorar los estándares o índices de productividad. Cabe resaltar, que, en este caso, 
son diferentes indicadores los que se evalúan, los cuales están directamente relacionados 
con la remuneración de los mismos. 
 
B.4. De acuerdo con Medina J. (2010)  en la revista  Modelo integral de 
productividad, aspectos importantes para su implementación, señala  que la  productividad 
es la correcta utilización de todos los factores involucrados para la creación de bienes y 




permitiendo a la organización tener los niveles de competitividad adecuados  en el entorno 
actual, la finalidad es poder ofrecer más valor para los clientes finales. Al hablar de recursos 
se debe considerar tanto aquellos tangibles como los intangibles, que contribuyan a que el 
servicio que se ofrece cumpla o sobrepase las expectativas del cliente con la mayor calidad 
posible, en el tiempo justo. Menciona, además, que todo aquello que no agregue valor hará 
que el tiempo de atención o producción incremente, generando desperdicio de insumos o 
recursos ocasionando que todo el proceso sea más caro.  
 
En términos generales, en el servicio de atención al cliente, existen recursos utilizados que 
son intangibles, no por ello dejan de ser importantes o indispensables para que el cliente 
final pueda recibir una atención de calidad, que se define en obtener la mejor respuesta a 
su consulta o resolución de reclamos, en el menor tiempo posible y con la calidad que 
esperan por parte de la persona que los atiende. Que el tiempo de atención sea corto y la 
información facilitada sean los correctos va depender en gran medida que el colaborador 























III. METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
 
3.1. Tipo de Investigación 
El tipo de investigación empleada fue descriptiva y no experimental y la metodología de 
investigación aplicada, en donde no se alteraron las variables estudiadas en la empresa de 
Servicios Call Center del Perú S.A. y los resultados obtenidos son cualitativos y 
cuantitativos. 
     En primer lugar, descriptivo porque busca observar y describir de manera independiente 
a las variables en estudio: selección de personal y productividad empresarial lo que a su 
vez incluye datos cualitativos y cuantitativos. En segundo lugar, se dice que es aplicada, 
cuando se tiene como fin la resolución de problemas prácticos. (Hernández, R., Fernández 
C. & Baptista, P. (2014). 
 
3.2. Población y muestra 
     El número total de supervisores de la plataforma en estudio son 6, tomando la totalidad 
como muestra para aplicación del cuestionario. En relación a los teleoperadores la 
población está definida por un total de 78 personas, para ello, se determinó la muestra en 
base la siguiente fórmula: 
 











Error de precisión 
n 
 
E = 5% = 0.05 
    
Población   
 
Probabilidad de éxito 
N = 78 
 
p = 0.5 






Z 95% = 1.96 
 
q = 0.5 
 




     
 Como resultado se obtiene que el tamaño de la muestra debe ser de 65. Es decir, se debe 
encuestar a 65 personas para tener un buen estudio con un nivel de confianza de 95% y 














3.3. Operacionalización de la variable 
 
Matriz Operacional 
Título: “La selección de personal como factor de productividad empresarial en la atención 
post venta del segmento corporativo en la empresa Servicios Call Center del Perú S.A. 
ubicada en Cercado de Lima, 2019” 
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candidatos aquel 



















resultados que se 
obtienen a partir de 
una cantidad fija 
de insumos (…)" 
Bohlander G., 











3.4.  Instrumentos 
 
A lo largo de toda la investigación, para poder determinar el tipo de instrumento a utilizarse, 
primero se consideró los aportes teóricos de los especialistas en cada materia, que 
permitieron poder identificar los indicadores que se buscaba medir, para luego dar paso a 
definir las preguntas que guarden relación y permitan obtener información sobre ellos.  
 
Una vez se definieron las 12 interrogantes que forman parte del cuestionario, se estableció 
la medida en la escala de Likert, la cual fue aplicada en una muestra de 65 teleoperadores, 
obtenida de una población total de 78 personas que forman parte del segmento corporativo 
en la empresa Servicio Call Center del Perú, la muestra de supervisores fue 6 siendo el 
total de la población, esta fue realizada de manera aleatoria.  
 
Los resultados fueron procesados mediante Tablas en Excel, donde se tabula las 
respuestas obtenidas en cada pregunta, hallando los porcentajes correspondientes a cada 
opción en las afirmaciones presentadas, comparando ambas muestras para evaluar el 
grado de relación en los dos niveles de la organización, luego se procederá con la 
interpretación de cada una de ellas con su respectivo indicador. Ambos cuestionarios se 






















IV. RESULTADOS Y ANÁLISIS 
 
Para el desarrollo de la presente investigación, se llevó a cabo un cuestionario de 12 
preguntas con el fin de obtener información acerca de la percepción de los teleoperadores 
y supervisores respecto a las variables en estudio. El cuestionario fue aplicado a 65 
teleoperadores y 6 supervisores de la empresa Servicio de Call Center del Perú S.A. 
ubicada en el distrito de Cercado de Lima. Posteriormente los resultados obtenidos fueron 
analizados utilizando tablas y gráficos estadísticos; luego de ello se realizó la interpretación 
por cada pregunta. Para ello, las preguntas fueron divididas en base al indicador que iba a 
ser analizado, las primeras tres preguntas están relacionas a la entrevista como técnica de 
selección, las siguientes tres, relacionadas al segundo indicador que es el Role Playing. 
Por otro lado, respecto a la variable productividad, se tiene como primer indicador la 
eficiencia para lo cual se realizaron tres preguntas y por último se realizaron tres preguntas 










Estructura de la entrevista y relación con el puesto 
Opciones Teleoperadores Supervisores 
 Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad 
Muy de acuerdo 24.6% 16 33.3% 2 
De acuerdo 66.2% 43 50.0% 3 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
4.6% 3 16.7% 1 
En desacuerdo 3.1% 2   
Muy en desacuerdo 1.5% 1   
TOTAL 100% 65 100% 6 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
 
Figura 1 Estructura de la entrevista y relación con el puesto 
 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Interpretación:  
De acuerdo con la información obtenida, se verifica que el 91% de los teleoperadores 
encuestados están de acuerdo que durante la entrevista realizada no sigue una estructura 
en relación al puesto, esta información es respaldada por el 83% de los supervisores. 
Ambas muestran coinciden en su percepción, que la empresa utiliza una técnica de 
selección sin considerar las especificaciones del puesto lo cual le resta validez a la 































Aplicación de la entrevista y competencias laborales 
Opciones Teleoperadores Supervisores 
 Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad 
Muy de acuerdo 29.2% 19 
  
De acuerdo 58.5% 38 83.0% 5 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
6.2% 4 17.0% 1 
En desacuerdo 4.6% 3   
Muy en desacuerdo 1.5% 1   
TOTAL 100% 65 100% 6 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Figura 2 Aplicación de la entrevista y competencias laborales 
 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Interpretación: 
De la muestra total de teleoperadores un 87% indica que en una entrevista por 
competencias le daría la oportunidad de demostrar sus destrezas como futuros asesores 
en atención al cliente. Sin embargo, en la entrevista tradicional esto no es posible ya que 
no permite detectar las competencias, debido a que estas solo se enfocan a conocer 
aspectos básicos de la personalidad de los postulantes. Esto, es respaldado por el 83% de 
los supervisores, quienes indican estar de acuerdo en que la entrevista actual debería ser 
reemplazada por una enfocada a identificar competencias y con ello poder predecir el 




























Entrevista y funciones del cargo 
Opciones Teleoperadores Supervisores 
 Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad 
Muy de acuerdo 20.0% 13 33.3% 2 
De acuerdo 58.5% 38 33.3% 2 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
12.3% 8 16.7% 1 
En desacuerdo 6.2% 4 16.7% 1 
Muy en desacuerdo 3.1% 2 0.0%  
TOTAL 100% 65 100% 6 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Figura 3 Entrevista y funciones del cargo 
 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Interpretación: 
El 78% de los teleoperadores encuestados consideran que en la entrevista se debe 
informar las funciones que cumplirían en el cargo al que postulan. Para la muestra aplicada 
a los supervisores, el 66% también considera necesario hacerle saber al candidato las 
funciones que desempañarían. Por tanto, es preciso que sean informados respecto al 
desempeño de sus funciones y tareas desde el inicio del proceso para que estén seguros 



























Simulación de desarrollo de actividades 
Opciones Teleoperadores Supervisores 
 Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad 
Muy de acuerdo 12.3% 8   
De acuerdo 63.1% 41 66.7% 4 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
15.4% 10 16.7% 1 
En desacuerdo 7.7% 5 16.7% 1 
Muy en desacuerdo 1.5% 1   
TOTAL 100% 65 100% 6 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Figura 4 Simulación de desarrollo de actividades 
 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Interpretación:  
En las preguntas relacionadas con el segundo indicador, Role playing, la muestra nos 
arroja un 75% de teleoperadores de la misma forma que el 67% de supervisores se 
encuentran de acuerdo que durante el proceso de selección tienen la oportunidad de 
evidenciar el desarrollo de las actividades que iba a desempeñar en el puesto vacante. Es 
decir, realizan simulaciones o intercambio de roles que permite observar que candidatos si 
están preparados para dicho puesto y quienes tienen puntos de mejora que pueden ser 
































Role playing como técnica que resalta las competencias durante el proceso de selección 
Opciones Teleoperadores Supervisores 
 Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad 
Muy de acuerdo 23.1% 15 33.3% 2 
De acuerdo 61.5% 40 33.3% 2 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
12.3% 8 16.7% 1 
En desacuerdo 1.5% 1 16.7% 1 
Muy en desacuerdo 1.5% 1 0.0%  
TOTAL 100% 65 100% 6 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Figura 5 Role playing como técnica que resalta las competencias durante el proceso de 
selección 
 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Interpretación: 
Para la interrogante 5, donde se consulta si consideran que el role playing es una técnica 
que resalta sus  competencias durante  el proceso de selección, el 85% de teleoperadores 
se encuentra de acuerdo con dicha afirmación, y un 66% de supervisores indican lo mismo, 
lo cual significa que esta herramienta es una de la más válidas para el puesto especifico 
de estudio, y que es importante que el colaborador pueda presenciar y desenvolverse en 






























Role playing como evidencia del accionar laboral 
Opciones Teleoperadores Supervisores 
 Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad 
Muy de acuerdo 21.5% 14 33.3% 2 
De acuerdo 61.5% 40 33.3% 2 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
12.3% 8 16.7% 1 
En desacuerdo 3.1% 2 16.7% 1 
Muy en desacuerdo 1.5% 1 0.0%  
TOTAL 100% 65 100% 6 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
 
Figura 6 Role playing como evidencia del accionar laboral. 
 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Interpretación: 
El 84% de los teleoperadores de una muestra de 65 personas indican que están de acuerdo 
que el desarrollo de la técnica de role playing le permitió simular el accionar laboral, lo cual 
es respaldado por el 66% de los supervisores que también están de acuerdo con ello. 
Ambos concuerdan que las evaluaciones también se dan con simulaciones reales del que 
será el accionar laboral, permitiendo demostrar si serán o no capaces de responder a 
situaciones que se vayan a presentar a diario, lo cual convierte a dicha técnica como una 
de las resaltantes para el puesto de trabajo en estudio donde es importante contar con 




























Planificar el tiempo de atención post venta para mejorar el servicio brindado 
Opciones Teleoperadores Supervisores 
 Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad 
Muy de acuerdo 26.2% 17 83.3% 5 
De acuerdo 61.5% 40 16.7% 1 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
6.2% 4 0.0%  
En desacuerdo 3.1% 2 0.0%  
Muy en desacuerdo 3.1% 2 0.0%  
TOTAL 100% 65 100% 6 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Figura 7 Planificar el tiempo de atención post venta para mejorar el servicio brindado. 
 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Interpretación: 
De un total de 65 teleoperadores encuestados el 88% está de acuerdo en que existen 
procesos y actividades que pueden ser mejorados para reducir el tiempo en la atención 
post venta durante cada llamada recibida, lo misma opinión tiene el 100% de los 
supervisores encuestados, lo cual significa que un recurso principal en el sector call center 
es el tiempo, y muchas veces por el mismo procedimiento establecido genera una demora 
en la atención convirtiendo la gestión del asesor en poco productiva, esto deriva en la 





























Tiempo promedio de llamada como indicador de mayor relevancia en un call center 
 
Opciones Teleoperadores Supervisores 
 Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad 
Muy de acuerdo 46.2% 30 50.0% 3 
De acuerdo 21.5% 14 50.0% 3 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
15.4% 10 0.0%  
En desacuerdo 9.2% 6 0.0%  
Muy en desacuerdo 7.7% 5 0.0%  
TOTAL 100% 65 100% 6 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
 




Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Interpretación: 
Para el indicador de eficiencia, un total de 68% de teleoperadores y la totalidad de 
supervisores, es decir, el 100%, están de acuerdo en que el indicador de mayor relevancia 
en un call center es el tiempo promedio de llamada, lo cual convierte en más eficiente a  
aquel asesor que resuelva una consulta en el menor tiempo, generando que pueda atender 
más llamadas a lo largo de su gestión, evitando que existan consultas que se queden sin 




























Herramientas de empresa como factor para optimizar la atención brindada a los clientes 
Opciones Teleoperadores Supervisores 
 Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad 
Muy de acuerdo 12.3% 8 0.0%  
De acuerdo 64.6% 42 66.7% 4 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
15.4% 10 16.7% 1 
En desacuerdo 6.2% 4 16.7% 1 
Muy en desacuerdo 1.5% 1 0.0%  
TOTAL 100% 65 100% 6 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
 
Figura 9 Herramientas de empresa como factor para optimizar la atención brindada a los 
clientes 
 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Interpretación: 
El 77% de los 65 teleoperadores encuestados está de acuerdo que las herramientas de 
trabajo que le entrega la empresa son útiles para poder optimizar el tiempo de la atención 
para los clientes, esto es respaldado por el 67% de supervisores quienes también afirman 
que todos los recursos que son parte de la gestión diaria deberán contribuir en una atención 
más rápida. En base a estos resultados podemos señalar que un uso correcto de los 
































Calidad de atención sobre procedimientos, speach o protocolos ya establecidos 
Opciones Teleoperadores Supervisores 
 Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad 
Muy de acuerdo 29.2% 19 33.3% 2 
De acuerdo 52.3% 34 33.3% 2 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
13.8% 9 16.7% 1 
En desacuerdo 1.5% 1 16.7% 1 
Muy en desacuerdo 3.1% 2 0.0%  
TOTAL 100% 65 100% 6 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Figura 10 Calidad de atención sobre procedimientos, speach o protocolos ya establecidos 
 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Interpretación: 
Del total de la muestra de teleoperadores el 81% de ellos están de acuerdo en que durante 
la llamadas la calidad de la atención es más importante que los procedimientos, speach o 
protocolos ya establecidos por la empresa; un gran porcentaje de los supervisores 
concuerdan con ello, es decir el 66%, esto puede ser interpretado en términos de 
satisfacción del cliente final, ya que el motivo por el cual se comunican suele ser en busca 
de solución a algún inconveniente que presente su servicio, y lo que esperan es que la 






























Seguimiento de clientes, casos y consultas resueltas 
Opciones Teleoperadores Supervisores 
 Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad 
Muy de acuerdo 21.5% 14 16.7% 1 
De acuerdo 60.0% 39 50.0% 3 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
7.7% 5 33.3% 2 
En desacuerdo 7.7% 5 0.0%  
Muy en desacuerdo 3.1% 2 0.0%  
TOTAL 100% 65 100% 6 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Figura 11 Seguimiento de clientes, casos y consultas resueltas 
 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Interpretación: 
El 82% de los trabajadores indica estar de acuerdo en realizar seguimiento de clientes, 
casos o consultas abiertas hasta asegurarse que se hayan solucionado y 67% de 
supervisores mencionan que están de acuerdo en supervisar que los asesores aseguren 
las consultas hasta que se cierren con una solución completa, podemos indicar entonces 
que ambos niveles de la organización concuerdan en que la finalidad de servicio post venta 
es asegurar la continuidad y calidad del producto que ofrecen y están preparados para que 































Satisfacción del cliente y la recomendación de la marca 
Opciones Teleoperadores Supervisores 
 Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad 
Muy de acuerdo 38.5% 25 66.7% 4 
De acuerdo 56.9% 37 33.3% 2 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
1.5% 1 0.0%  
En desacuerdo 1.5% 1 0.0%  
Muy en desacuerdo 1.5% 1 0.0%  
TOTAL 100% 65 100% 6 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Figura 12 Satisfacción del cliente y la recomendación de la marca 
 
Fuente: Aplicación de Encuestas Elaborado: Por los autores 
Interpretación: 
En la pregunta final del cuestionario que evalúa si el objetivo principal de sus labores es la 
satisfacción del cliente y la recomendación de la marca la muestra determinada por 
teleoperadores el 85% de ellos está de acuerdo, mientras que los supervisores el 100% 
está de acuerdo con dicha información. Lo cual nos muestra que tanto asesores como los 
jefes inmediatos buscan que los clientes se encuentren conformes con el servicio, 
mantengan la fidelización hacia la marca, y puedan recomendarla a familiares y amigos 





































En el análisis del proceso de selección, una de las técnicas más efectivas que debería ser 
utilizada para elegir al candidato óptimo es la entrevista por competencias ya que como 
menciona Alles M. esta permite identificar a las personas que tienen las competencias que 
van de acuerdo con el perfil del puesto, para apoyar esta información tanto Dessler G. & 
Varela R.   y Grados J. afirman que facilita encontrar de manera muy precisa a la persona 
cuyas características resalten y estén perfectamente alineadas con un perfil de puesto, es 
decir, que tenga habilidades, conocimientos, rasgos, y experiencia que darán como 
resultado que todas las tareas encomendadas serán realizadas con éxito. En contraste con 
la situación actual de la empresa SCC, se pudo identificar, que, si bien utilizan una 
entrevista esta no cuenta con una estructura y tampoco está basada en identificar 
competencias, es decir aún tiene un enfoque de modelo tradicional.  
 
Como otra técnica que debe de ser empleada para puestos de trabajo con relación 
permanente con clientes finales, se menciona que es de utilidad la técnica del role playing 
ya que de acuerdo a lo planteado por Alles M. el realizar representaciones o juego de roles 
facilita que las habilidades y cualidades intrínsecas del candidato puedan ser notorias 
durante el desarrollo de la dinámica. De igual forma Moreno L. respalda dicha información, 




en puestos relacionados a ventas y atención al cliente porque permite que cada persona 
exteriorice las reacciones que tendrá en el manejo de las situaciones diarias y muestren 
las habilidades necesarias que son útiles en las relaciones interpersonales.  
 
Por otro lado, en relación a nuestra variable de productividad para los autores Cequea M. 
y Rodriguez-Monroy C. el uso adecuado de los recursos desencadena en una mayor 
eficiencia, que va relacionado directamente con el desempeño, básicamente se resume en 
generar más con igual o menos recursos. Sin embargo, Medina J. amplia un poco más el 
concepto de recursos y ya no solo se centra en medios físicos, sino también en servicios, 
considera además recursos tangibles e intangibles como medio para entregar al cliente lo 
que necesita en el tiempo adecuado y empleando todo aquello que permita la creación de 
valor y disminución de costos. Para un centro de llamadas como lo es la empresa Servicios 
Call Center del Perú, hacer un uso correcto de los recursos se vuelve sumamente 
importante, ya que permite que el tiempo medio de llamada sea el que está establecido 
como objetivo, esto con la finalidad de poder atender a todos los clientes que se comunican 
y evitar que abandonen la consulta en el tiempo de espera. 
 
De acuerdo con Medina J. menciona que si los recursos son utilizados de manera eficiente 
se puede generar valor a los clientes finales. Asimismo, Tito, P. indica que una organización 
puede ser capaz de generar mejores oportunidades siempre y cuando utilice sus recursos 
humanos de manera eficiente con el fin de lograr los objetivos. De esta manera, en la 
empresa SSC los teleoperadores, al contar con los recursos necesarios brindados por la 
empresa pueden ofrecer un servicio de calidad a los clientes, el cual se ve reflejado en los 
















Se concluye que la entrevista tradicional que viene siendo utilizada no es la adecuada para 
el puesto de teleoperador en atención al cliente corporativo, porque no está alineada con 
a encontrar el candidato con las competencias que se requiere. Esto es respaldado por el 
83% de los supervisores quienes indican que se debe reemplazar utilizando una entrevista 
por competencias, que permita generar un impacto positivo en los indicadores de 
productividad. 
De igual forma en base a los porcentajes obtenidos en el cuestionario, en donde el 85% de 
los teleoperadores y el 66% de supervisores, están de acuerdo que la técnica de selección 
del role playing les permite mostrar las habilidades y capacidades en relación al puesto; 
por lo tanto concluimos que esta técnica es aceptada y útil para la elección del candidato 
idóneo, y que las personas elegidas bajo este criterio serán más productivas, porque 
tendrán las competencias específicas que son necesarias para lograr un nivel de 
productividad óptimo. 
En base a la revisión del cuadro de indicadores actuales y el porcentaje de respuestas, 
68% de teleoperadores y 100% de supervisores, se determina que el tiempo es el indicador 
de mayor relevancia para un Call Center y que este solo puede ser optimizado cuando las 




para su gestión. Para lograr ello el proceso de selección es crucial porque identificará al 
candidato que cuente con la preparación y la capacidad de aprender y adecuarse al manejo 
de sistemas o software.  
Por último, en relación a la calidad del servicio brindado, este indicador cobra más 
relevancia que los procedimientos, speach o protocolos ya establecidos por la empresa, 
esto es afirmado por el 82% de los teleoperadores y por el 67% de los supervisores 
encuestados. Con esto se logra que el cliente quede satisfecho con la atención y 


























Se recomienda que la entrevista tradicional empleada en la actualidad sea reemplazada 
por una más efectiva, como lo es la entrevista por competencias, ya que esta cuenta con 
una estructura que permita seleccionar a los postulantes más aptos para desempeñarse 
como teleoperadores de atención al cliente corporativo, teniendo un aporte significativo en 
la mejora de la productividad actual. 
Se debe de seguir empleando la técnica de role playing durante el proceso de selección, y 
en lo posible asegurarse que la persona que va desempeñar la función de evaluador cuente 
con la preparación adecuada para evitar errores o sesgos; además se deben generar 
mejoras y situaciones nuevas en cada proceso de selección, para evitar que candidatos 
que hayan estado en evaluaciones anteriores vayan con conocimientos previos que no dé 
resultados genuinos. 
También recomendamos utilizar evaluaciones que permitan identificar qué candidatos 
cuentan con conocimientos de herramientas tecnológicas y aplicativos que son empleadas 
en la gestión diaria, para que el tiempo de adaptación con los sistemas que se manejan 
sea menor. Ello, permitirá que el proceso de solución o tiempos de respuestas sean más 




o tiempos de espera demasiado largos, provocados por el mal manejo o desconocimiento 
del funcionamiento de dichas herramientas.  
Se recomienda revisar el protocolo o speach ya establecidos por la empresa a fin de 
optimizar pasos innecesarios para reducir el tiempo de resolución de una consulta, y 
conseguir una mejora en la percepción de la calidad de atención al cliente. Además, se 
debe implementar alternativas de autogestión para solicitudes o modificaciones del servicio 
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Anexo 2: Glosario  
 
Assessment center: Método que sirve para evaluar competencias a través de casos y 
ejercicios planteados a los participantes, simulando situaciones conflictivas similares a las 
que enfrentarán en su puesto de trabajo. 
 
Call center: Centro de llamadas en donde un grupo de personas se encarga de brindar 
servicios vía telefónica. 
 
Competencias: Es la capacidad, habilidad o destreza que tiene una persona, devenidas 
en comportamientos, que le permite desempeñarse de manera exitosa en un puesto de 
trabajo. 
 
Teleoperador: Persona que por medio de la vía telefónica ofrece productos y/o servicios, 
absuelve consultas y reclamos, brinda soporte post venta como método de fidelización a 
los clientes. 
 
Descripción de puestos: Documento que describe las funciones y responsabilidades que 
la persona deberá cumplir en el puesto. 
 
Entrevista: Técnica basada en preguntas que permite obtener datos o información 
relevante sobre una persona o grupo de personas.  
 
Habilidad: Capacidad de la persona para realizar con éxito tareas o actividades dentro de 





Productividad: Todo aquello que puede producirse en proporción a los recursos utilizados, 
es entendido como el logro de los objetivos fijados, que se cumplen en un periodo de tiempo 
determinado, además cumplen con requisitos de calidad que permitan generar valor para 
la organización. 
 
Puesto: Lugar que una persona ocupa en una organización. Implica cumplir 
responsabilidades y tareas claramente definidas.  
 
Selección de personal:  Procedimientos establecidos que facilitan medir capacidades de 
los postulantes a un puesto laboral, con la finalidad de elegir a aquellos que tengan mayor 
probabilidad de adecuarse al mismo. 
 
Servicio al cliente: Actividades empresariales que permiten a la organización crear 
vínculos con el cliente con la finalidad de poder ofrecer sus productos y/o servicios en el 
momento y lugar que lo necesite, cumpliendo con las expectativas y mejorando la 
satisfacción.  
 
Validez: Todo aquello que puede ser considerado consistente, ya sea por lógica, o porque 











Anexo 3: Instrumento de recolección de datos para teleoperadores 
 
CUESTIONARIO  
Objetivo: Conocer la percepción de los teleoperadores referente a la Selección de Personal y Productividad 
en la empresa de Servicios de Call Center del Perú S.A. 
RESPONDA LO RESULTADOS CON LAS SIGUIENTES OPCIONES 














Estructura de la Entrevista 
1. Considera que la entrevista tradicional utilizada 
actualmente carece de una estructura en relación al 
puesto.  
          
2. Considera usted que la entrevista por competencias 
le permitiría demostrar sus destrezas en atención al 
cliente.           
3. Considera usted que en la entrevista se debe 
detallar las funciones relacionadas al cargo al que 
postuló.           
Role Playing como técnica de Selección 
          
4. Durante el proceso de selección tuvo la oportunidad 
de evidenciar el desarrollo de las actividades que iba a 
desempeñar en el puesto vacante. 
5. Considera que el role playing es una técnica que 
resalta sus competencias durante el proceso de 
selección.           
6. El desarrollo de la técnica de role playing le permitió 
simular el accionar laboral. 
          
Eficiencia de los recursos 
          
7. Considera que se debe planificar el tiempo de 
atención post venta para mejorar el servicio brindado. 
8. Toma en cuenta el tiempo promedio de llamada 
establecido (7 minutos) para cumplir con el proceso de 
atención.           
9. Los sistemas informáticos que le ofrece la empresa 
son útiles para optimizar la atención brindada a los 
clientes.           
Calidad del servicio brindado 
          
10. La calidad de atención es más importante que los 
procedimientos, speach o protocolos ya establecidos. 
11. Se realiza el seguimiento de clientes, casos o 
consultas abiertas hasta asegurarse que se hayan 
solucionado. 
          
12. El objetivo principal de sus labores es la 
satisfacción del cliente y la recomendación de la 





Anexo 4: Instrumento de recolección de datos para supervisores 
  
CUESTIONARIO  
Objetivo: Conocer la percepción de los Supervisores referente a la Selección de Personal y Productividad en la 
empresa de Servicios de Call Center del Perú S.A. 
RESPONDA LO RESULTADOS CON LAS SIGUIENTES OPCIONES 













Estructura de la Entrevista 
1.  Considera que la entrevista utilizada actualmente 
carece de una estructura que respete las 
especificaciones del puesto. 
          
2. Considera que la entrevista tradicional debe ser 
reemplazada por una basada en identificar 
competencias.           
3. Considera que en la entrevista se le debe informar al 
postulante las funciones relacionadas al cargo por el 
cual está siendo evaluado.           
Role Playing como técnica de Selección 
          
4. Durante el proceso de selección se le brinda la 
oportunidad al candidato de evidenciar el desarrollo de 
las actividades que va a desempeñar en el puesto 
vacante. 
5. Utiliza la técnica del role playing para evidenciar las 
competencias del candidato durante el proceso de 
selección.           
6. El desarrollo de la técnica de role playing le permite 
conocer el comportamiento real del candidato frente a 
una situación laboral.           
Eficiencia de los recursos 
          
7. Existen procesos y actividades que pueden mejorarse 
para reducir el tiempo en la atención post venta durante 
una llamada recibida. 
8. Considera que uno de los indicadores de mayor 
relevancia en un call center es el tiempo promedio de 
llamada.           
9. Las herramientas otorgadas por la empresa son útiles 
para optimizar el servicio que brindan los teleoperadores 
hacia los clientes.           
Calidad del servicio brindado 
          
10. La calidad de atención es más importante que los 
procedimientos, speach o protocolos ya establecidos. 
11. Se supervisa que los teleoperadores realicen el 
seguimiento de clientes, casos o consultas abiertas 
hasta asegurarse que se hayan solucionado. 
          
12. El objetivo principal de las labores de un 
teleoperador es la satisfacción del cliente y la 












Tema: “La selección de personal como factor de productividad empresarial en la 
atención post venta del segmento corporativo en la empresa Servicios Call Center 
del Perú S.A., ubicada en Cercado de Lima, 2019” 
    
MATRIZ DE CONSISTENCIA 
    
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL  
¿De qué manera la selección de personal 
influye en la productividad empresarial de los 
teleoperadores que brindan servicios de 
atención post venta en la empresa Servicios 
de Call Center del Perú S.A. ubicada en 
Cercado de Lima en el 2019? 
Revisar el proceso de selección de 
personal en la empresa Servicios de 
Call Center del Perú S.A. para 
establecer su contribución en la 
productividad empresarial de los 
teleoperadores que brindan servicios de 
atención post venta en el segmento 
corporativo ubicado en Cercado de 
Lima, 2019. 
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS 
¿Cómo alinear la descripción del puesto con 
los indicadores de productividad de los 
teleoperadores de la empresa Servicios Call 
Center del Perú S.A. en el segmento 
corporativo? 
Establecer una descripción del puesto 
especificando las competencias 
necesarias que debe tener el candidato 
que sirvan para el logro de los 
indicadores de productividad del cargo. 
¿Cuál es la técnica de selección adecuada 
para la contratación de teleoperadores que 
brindan servicios de atención post venta en la 
empresa Servicios de Call Center del Perú 
S.A. en el segmento corporativo? 
Determinar la técnica de selección 
concordante a la descripción del puesto 
del teleoperador de atención al cliente 
que brindan servicios de atención post 
venta en la empresa Servicios Call 





Anexo 6: Indicadores de productividad 
INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD 
  NPS Rellamada Retención TMO 
OBJETIVO 40% 20% 30% 420 seg.  
CRITICO -34% 22% + -24% 431 seg.  + 
MEDIO 35% - 39% 21% a 22% 25% - 29% 421 - 430 seg. 




Índice de satisfacción de cliente. Escala de evaluación del 0 a 10, donde, 0 a 6 representa - 100, 7 y 8 
neutro (0), 9 y 10 equivale a +100 
Rellamad
a 
Porcentaje de clientes que vuelven a llamar, se halla dividiendo este número entre el total de llamadas 
recibidas. 
Retención 
Porcentaje de clientes que no realizan el proceso de baja de servicios, de cada 10, 3 deben optar por 
mantener la línea. 
TMO Tiempo medio de operación. 
 
Anexo 7: Indicadores de productividad a tiempo real 
  NPS Rellamada Retención TMO 
Teleoperador Enero Febrero Marzo Enero Febrero Marzo Enero Febrero Marzo Enero Febrero Marzo 
1 21% 39% 51% 21% 21% 18% 33% 24% 37% 437 428 424 
2 47% 30% 56% 21% 23% 13% 21% 24% 23% 554 551 549 
3 34% 21% 67% 19% 16% 14% 30% 32% 33% 454 452 449 
4 19% 40% 40% 21% 18% 20% 18% 22% 25% 611 607 600 
5 40% 15% 40% 19% 16% 19% 22% 27% 25% 539 534 526 
6 40% 40% 29% 25% 15% 14% 24% 28% 26% 366 362 359 
7 40% 40% 38% 22% 16% 16% 31% 33% 32% 525 523 522 
8 40% 39% 29% 29% 22% 16% 12% 20% 15% 298 290 287 
9 40% 27% 46% 17% 16% 21% 36% 43% 41% 375 368 363 
10 3% 25% 26% 18% 16% 19% 34% 42% 38% 485 493 489 
11 40% 31% 49% 20% 19% 16% 28% 31% 30% 364 367 369 
12 40% 10% 56% 19% 19% 19% 19% 20% 22% 329 330 333 
13 40% 38% 42% 23% 18% 17% 32% 35% 39% 555 558 565 
14 35% 40% 47% 16% 13% 24% 18% 23% 26% 602 607 615 
15 40% 23% 34% 18% 14% 17% 25% 29% 28% 511 515 518 
16 40% 15% 19% 19% 20% 22% 37% 39% 38% 544 546 547 
17 40% 42% 40% 19% 19% 26% 26% 29% 29% 505 508 511 
18 40% 40% 40% 21% 14% 20% 33% 40% 38% 486 493 498 
19 37% 53% 40% 20% 16% 20% 32% 40% 33% 558 550 551 
20 33% 40% 40% 26% 16% 18% 41% 44% 44% 452 449 452 
21 23% 40% 40% 20% 21% 27% 25% 26% 27% 404 403 405 
22 40% 34% 42% 19% 19% 32% 41% 38% 45% 450 447 451 
23 40% -14% 40% 22% 16% 37% 15% 20% 20% 451 446 451 
24 36% 36% 40% 22% 19% 22% 25% 26% 29% 466 465 469 




26 40% 38% 23% 19% 24% 27% 33% 31% 30% 543 545 548 
27 39% 40% 18% 15% 21% 18% 36% 32% 32% 592 596 600 
28 30% 40% 21% 19% 17% 22% 21% 16% 18% 363 368 371 
29 21% 29% 40% 25% 24% 17% 32% 28% 25% 533 537 544 
30 40% 40% 46% 22% 28% 17% 23% 21% 20% 482 484 492 
31 15% 35% -8% 29% 16% 24% 34% 31% 29% 441 438 441 
32 40% 38% 29% 17% 23% 16% 24% 17% 23% 464 457 458 
33 40% 37% 33% 18% 20% 18% 26% 18% 23% 546 538 541 
34 39% 41% 26% 20% 22% 19% 37% 34% 32% 910 907 912 
35 27% 40% 40% 21% 20% 19% 14% 18% 9% 730 726 731 
36 -5% 23% 19% 19% 17% 18% 25% 27% 21% 383 381 385 
37 40% 18% 40% 16% 21% 15% 31% 34% 29% 502 499 501 
38 40% 21% 23% 19% 27% 19% 29% 36% 26% 556 549 552 
39 40% 40% 40% 26% 20% 19% 33% 41% 26% 489 497 504 
40 29% 46% -7% 24% 23% 21% 19% 22% 11% 335 338 346 
41 33% -8% 48% 21% 24% 30% 46% 45% 43% 606 607 610 
42 37% 29% 40% 19% 19% 23% 28% 31% 27% 465 468 469 
43 40% 33% 16% 24% 16% 17% 36% 41% 33% 401 406 403 
44 23% 26% 40% 28% 19% 22% 23% 27% 18% 451 455 450 
45 40% 40% 19% 19% 17% 16% 31% 33% 27% 466 468 464 
46 40% 34% 32% 19% 24% 26% 19% 22% 17% 366 369 367 
47 40% 30% -13% 18% 21% 19% 22% 29% 19% 505 512 509 
48 37% 16% 40% 32% 17% 24% 26% 31% 19% 571 563 556 
49 19% 39% 38% 19% 24% 18% 42% 45% 38% 456 453 445 
50 40% 40% 29% 19% 28% 18% 17% 18% 14% 329 328 325 
51 23% 51% 46% 26% 16% 39% 39% 42% 40% 372 369 368 
52 40% 56% 26% 30% 23% 24% 22% 27% 25% 390 385 382 
53 -7% 67% 49% 23% 20% 25% 25% 26% 30% 437 436 431 
54 48% 40% 56% 24% 22% 23% 27% 30% 31% 509 506 502 
55 40% 40% 42% 22% 20% 21% 33% 35% 35% 722 720 718 
56 16% 29% 65% 26% 17% 20% 19% 23% 22% 619 615 612 
57 40% 38% 37% 24% 21% 19% 26% 31% 33% 314 309 302 
58 19% 29% 29% 21% 27% 23% 34% 38% 42% 442 438 430 
5 32% 46% 33% 19% 20% 28% 26% 28% 29% 776 774 771 
60 -13% 26% 26% 24% 23% 21% 29% 32% 30% 530 527 526 
61 40% 49% 40% 28% 24% 19% 17% 24% 20% 494 487 484 
62 40% 56% 34% 19% 19% 23% 38% 42% 43% 604 596 591 
63 38% 42% 30% 19% 23% 26% 45% 48% 48% 533 530 527 
64 43% 65% 36% 18% 30% 19% 39% 43% 40% 587 583 573 
65 24% 37% 39% 28% 19% 20% 35% 41% 40% 377 371 366 
Prom. 
Mensual 32.89% 34.80% 35.27% 21.48% 19.9% 21.1% 28.4% 30.8% 29.0% 493 491 491 
Prom. 















Anexo 9: Pasos de Proceso de Selección 
 
Figura 13 
















Anexo 8 Cronograma de Actividades 
ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
“La selección de personal como factor de productividad empresarial en la atención post venta del segmento corporativo en la empresa Servicios Call Center del Perú S.A. ubicada en Cercado de Lima, 2019” 
Realizado por:                   
Barrenachea Zuasnabar, Beatriz Consuelo                   
Solis Guerrero, Carla Vanessa                   
Fecha de Inicio: Marzo 2019                   
Fecha de Fin: Julio 2019                   
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